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Resumo

Este estudo investiga o papel fundamental da comunicag¢do e da qualidade da equipe dentro dos departamentos da Divisdo de
Quartos para melhorar a retengdo de clientes no setor de hospitalidade, com foco em hotéis no Algarve, Portugal. Os
departamentos da Divisdo de Quartos, compreendendo o Front Office, a Limpeza e a Manutencao, influenciam significativamente
a satisfacdo e a lealdade dos hospedes. A pesquisa explora a interacdo entre praticas de comunicacdo, qualidade do servico e
eficiéncia operacional, destacando como a comunicagao eficaz atenua inconsisténcias de servico e promove experiéncias
superiores para os héspedes.

Usando uma abordagem de métodos mistos, o estudo incorpora analises quantitativas e qualitativas para avaliar canais de
comunicagdo e sua funcionalidade. Os dados foram coletados por meio de questionarios estruturados e entrevistas envolvendo
1.355 funcionarios da Room Division, alcancando uma taxa de resposta de 80%. As descobertas quantitativas destacam as
principais métricas, incluindo o impacto da clareza da comunicagao, capacidade de resposta e personalizacdo na satisfacao do
cliente. Insights qualitativos revelam ainda mais desafios e oportunidades na colaboragdo interdepartamental.

A andlise demograéfica ressalta uma forga de trabalho caracterizada pelo equilibrio de género, uma predominancia de funcionérios mais
jovens e perfis conjugais e etarios diversos, influenciando as preferéncias e dindmicas de comunicag¢do. O estudo identifica a
comunicagdo de recuperagdo de servico como um determinante critico da reten¢do de clientes, demonstrando que a resolugdo eficaz
de problemas de servigo aumenta a fidelidade do héspede.

As descobertas contribuem para o discurso académico sobre comunicagao organizacional e retengdo de clientes, oferecendo
recomendac8es aciondveis para melhorar as estruturas de comunicacdo em ambientes de hospitalidade. Esses insights sdo

particularmente relevantes para gerentes de hotéis que buscam otimizar a entrega de servigos e obter vantagem competitiva.
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Eficiéncia operacional
O papel critico da qualidade da equipe e da comunicag¢do no setor de hospitalidade

A qualidade da equipe é um pilar fundamental da exceléncia de servico no setor de hospitalidade, influenciando diretamente a
satisfacdo do cliente e, consequentemente, a lucratividade. Pessoal competente e bem treinado garante operacdes perfeitas em diversos
departamentos do hotel, contribuindo para maior satisfacdo e retencdo dos héspedes (Bardi, 2019). Dentro dessa estrutura, o
departamento de divisao de quartos — que abrange o front office, reservas, servico de bagagem e gerenciamento de quartos — surge
como um impulsionador critico das experiéncias dos hdspedes, impactando significativamente a probabilidade de visitas repetidas (Meng
& Boyd, 2017).

A qualidade do servico em hospitalidade é profundamente moldada pela dedicacdo, paixao e comprometimento da equipe,
particularmente na limpeza, que serve como um elemento essencial da imagem e reputagdo de um hotel. Manter altos padrdes de
servico depende de treinamento e desenvolvimento consistentes da equipe para se alinhar com os padrdes da indUstria e metas de
produtividade (Singh et al., 2021). Programas de treinamento e desenvolvimento atuam como estratégicos

acilitadores para o aprimoramento de habilidades, melhoria da qualidade do servico, fomento da inovagdo e fornecimento de uma vantagem competitiva
vantagem (Yu et al., 2021).
A industria de hospitalidade moderna opera sob crescentes expectativas do consumidor, destacando aspectos de servi¢o
tangiveis (por exemplo, comodidades, limpeza do quarto) e intangiveis (por exemplo, comportamento da equipe, atencao). A satisfacdo
do héspede é motivada por varios fatores, incluindo experiéncia da equipe, padrdes de acomodacdo, qualidade de alimentos e bebidas e
instalagcdes no quarto. Destes, a competéncia e a motivacdo dos funcionarios desempenham papéis essenciais, pois melhoram diretamente
a qualidade das interagdes de servico por meio de conhecimento e habilidades especializadas (Baker & Crompton, 2000; Baker et al., 2000).

A limpeza e as condi¢des dos quartos sdo fatores particularmente sensiveis para os héspedes, com falhas no servico
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qualidade muitas vezes levando a taxas de retenc¢do reduzidas. Consequentemente, os gerentes de hotéis enfatizam melhorias
continuas de servigo para atender as demandas do mercado global e sustentar altos niveis de satisfacdo do cliente (Cunha et al., 2024). O
objetivo geral da indUstria de servicos é harmonizar as expectativas dos héspedes com os objetivos de lucratividade. Nesse contexto, uma
abordagem centrada no cliente é indispensavel, pois a satisfacdo do héspede esté fortemente correlacionada com o valor percebido e o
patrocinio repetido (Nassanbekova, 2024).

Este estudo se concentra no papel da eficacia da comunicacdo dentro dos departamentos de divisdo de quartos (por
exemplo, recepcdo, manutencdo, limpeza) e seu impacto na retencdo de héspedes na indUstria hoteleira. A comunicacéo
interdepartamental consistente e clara é essencial para atingir a satisfacdo do cliente e promover a fidelidade, pois garante
coeréncia operacional e pronta resposta as necessidades dos hdspedes (Adebayo, 2021).

Teoria e pratica da comunica¢do em hospitalidade: unindo interacdes interpessoais e digitais

A comunica¢do é uma pedra angular da intera¢do humana, servindo como base para relacionamentos sociais,
profissionais e organizacionais. Estruturas teéricas, como o Modelo Transacional, elucidam os processos dinamicos de codificagdo e
decodificagdo de mensagens, destacando a influéncia do contexto, feedback e potenciais barreiras a comunicagao eficaz (Cunha et
al., 2024). Os avancos na tecnologia digital remodelaram essas dindmicas, com plataformas como midias sociais e aplicativos de
mensagens se tornando ferramentas essenciais para facilitar as interagdes entre hospedes e equipe. Essas ferramentas aumentam
a imediatez, a acessibilidade e a personalizagdo da prestacdo de servigos no setor de hospitalidade (Cunha & Santos, 2019).

Em uma industria de hospitalidade globalizada, a comunicac¢do intercultural é cada vez mais significativa. Navegar pelas
diferencas culturais em valores, normas e estilos de comunicagdo requer maior conscientizacdo e adaptabilidade. Teorias de
comunicagdo intercultural, como as propostas por Gudykunst e Kim (2017), ressaltam a importancia de promover a competéncia
cultural para aprimorar a compreensdo e a colaboracdo em diversos cenarios. Além disso, a integra¢do de tecnologias de
inteligéncia artificial (IA), incluindo processamento de linguagem natural e automacao de chatbot, revolucionou o atendimento ao
cliente ao fornecer canais de comunicacdo personalizados e eficientes para héspedes de hotéis (Cunha et al., 2021).

Em contextos organizacionais, a comunicacao eficaz esta diretamente correlacionada com o melhor engajamento
dos funcionarios, produtividade e qualidade do servi¢o. Na hospitalidade, onde a coordenacdo perfeita é critica,
particularmente dentro do departamento de divisdo de quartos, a comunicagdo clara e consistente se torna indispensavel
(Santos & Marques, 2023). Esses departamentos, que incluem o front office, limpeza e manuteng¢do, contam com uma
comunicagado interna precisa para garantir a eficiéncia operacional e aumentar a satisfacdo dos héspedes. Por outro lado, a
falta de comunicacdo nessas areas pode levar a lapsos de servico, ressaltando a necessidade de implementar estratégias
robustas de comunicagdo interna para mitigar potenciais interrupgdes.

A medida que a indUstria da hospitalidade continua a evoluir, a interacdo entre as relacdes interpessoais tradicionais
a comunicagdo e as praticas digitais emergentes continuardo sendo essenciais para moldar as experiéncias dos héspedes e

a eficacia organizacional.
Disponibilidade e Acessibilidade dos Canais de Comunicagdo em Hotéis

A comunicacdo eficaz é um pilar fundamental da indUstria da hospitalidade, permitindo uma experiéncia de alojamento sem interrupcdes.
interac@es e eficiéncia operacional. Os hotéis modernos empregam uma gama diversificada de canais de comunicagdo para
atender as diferentes necessidades dos hdspedes e agilizar a presta¢do de servicos. Isso inclui interagdes tradicionais face a face
na recepcdo, sistemas de telefonia dentro dos quartos e correspondéncia por e-mail para reservas, confirmacdes e
acompanhamentos (Cunha, 2019). Além disso, plataformas de mensagens instantaneas, sistemas integrados de gerenciamento
de propriedades (PMS) e aplicativos méveis dedicados surgiram como ferramentas essenciais para gerenciar solicita¢cdes de
servico e aprimorar o envolvimento dos héspedes.

Cada canal de comunicagdo oferece vantagens Unicas, contribuindo coletivamente para um ecossistema de servico
responsivo e acessivel. As interagdes face a face promovem relac8es personalizadas com os héspedes, enquanto a telefonia
fornece conectividade imediata para as necessidades no quarto. O e-mail permite a comunicacdo formal e assincrona,

adequada para intera¢des antes da chegada e depois da partida. As inovac8es digitais, incluindo plataformas de mensagens e
aplicativos méveis, oferecem conveniéncia e imediatismo, alinhando-se com as preferéncias contemporaneas para servico sob
demanda.

A integracdo desses canais dentro de uma estrutura de comunicacdo coesa é essencial para garantir uma experiéncia ideal para o
héspede. Os hotéis que priorizam a acessibilidade e a capacidade de resposta por meio de sistemas de comunicagdo bem projetados ndo

apenas atendem as diversas expectativas dos hdspedes, mas também aumentam a eficiéncia operacional e
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consisténcia do servico.
Impacto da comunicac¢do na retencao de clientes

A comunicagdo eficaz no setor de hospitalidade é essencial para atender as expectativas dos hdspedes e promover a
fidelidade. Priorizar clareza, capacidade de resposta e personalizagdo garante que as intera¢des se alinhem as diversas
necessidades dos clientes. Clareza envolve fornecer informac8es precisas e transparentes sobre reservas, disponibilidade de
quartos e politicas do hotel, reduzindo assim a confusdo e a insatisfagdo em potencial. A capacidade de resposta, por outro lado,
enfatiza a atencdo imediata as duvidas e preocupag¢des dos hdspedes, um aspecto critico no ambiente de servico acelerado e
altamente competitivo da hospitalidade moderna.

A comunicacdo personalizada melhora significativamente a experiéncia do héspede ao adaptar as intera¢des as
preferéncias individuais, o que contribui diretamente para o aumento da satisfacao e da fidelidade (Cunha et al., 2020). A
pesquisa destaca consistentemente a relacdo entre comunicagao eficaz, qualidade do servico e retengao de clientes.
Notavelmente, a comunica¢do empatica e transparente durante a resolucdo de problemas foi identificada como essencial
para restaurar a satisfacdo do hdspede e garantir o patrocinio continuo (Bittner et al., 2024).

A comunicag¢do de recuperacao de servi¢os, em particular, desempenha um papel crucial na retencao de clientes. Estudos revelam
que os héspedes que vivenciam uma recuperacao eficaz do servigo sdo frequentemente mais leais do que aqueles que ndo encontram
nenhum problema, destacando a importancia das estratégias de comunicacdo para transformar experiéncias potencialmente negativas
em oportunidades para fortalecer relacionamentos (Kifworo, 2024).

Concluindo, a comunicacéo eficaz é uma pedra angular da retenc¢do de clientes no setor de hospitalidade. Ao refinar
continuamente as estratégias de comunicagdo para melhorar a clareza, a capacidade de resposta e a personalizagdo, os hotéis podem
elevar a qualidade do servico, otimizar a satisfagdo do héspede e cultivar a lealdade duradoura, garantindo, em ultima andlise, uma

vantagem competitiva na industria.
Declaracdo do Problema

No setor de hospitalidade, a equipe da Divisdo de Quartos — que compreende os departamentos de Recep¢do, Limpeza e
Manuten¢do — desempenha um papel critico na formacgdo da satisfagdo do héspede e no fomento da reten¢do de clientes. Apesar de sua
importancia, deficiéncias persistentes na comunicacédo eficaz entre esses departamentos foram identificadas como uma barreira
significativa para manter a alta qualidade do servi¢o. A comunicagao ineficiente dentro das equipes da Divisdo de Quartos geralmente
resulta em inconsisténcias de servigo, impactando negativamente a experiéncia geral do héspede e os niveis de satisfagdo.

Esta questdo ressalta uma lacuna nas estratégias operacionais da indUstria de hospitalidade, onde atencdo insuficiente é dada ao
cultivo de praticas de comunicagdo colaborativa entre a equipe da Divisdo de Quartos. Abordar essa lacuna é imperativo, pois a
comunicacgdo interdepartamental eficaz é uma pedra angular de operag¢des continuas, experiéncias superiores para os héspedes e maior
fidelidade do cliente.

Este estudo busca explorar a dinamica de comunicagdo dentro das equipes da Divisdo de Quartos em hotéis localizados no
Algarve, Portugal, examinando seu impacto na qualidade do servigo e na retencdo de clientes. Ao identificar os principais desafios e
oportunidades de comunicacdo, a pesquisa visa fornecer insights acionaveis para melhorar as estratégias de comunicagdo interna,
impulsionando, em ultima analise, melhores resultados de satisfagdo e reten¢do de héspedes.

Objetivos do estudo

O objetivo principal deste estudo é avaliar o papel da comunicacdo dentro dos departamentos da Divisdao de
Quartos como um determinante da reten¢do de clientes em hotéis selecionados no Algarve, Portugal. Os objetivos
especificos séo:

1. Avaliar a disponibilidade e funcionalidade dos canais de comunicagdo dentro da Divisdo de Salas
departamentos de hotéis selecionados.
2. Analisar o impacto da eficacia da comunicacdo na satisfacdo e retencdo do cliente.

Perguntas de pesquisa
Orientado por esses objetivos, o estudo busca responder as seguintes questdes de pesquisa: 1. Quais

canais de comunicagdo sao utilizados nos departamentos de Divisdo de Quartos de hotéis selecionados no
Algarve, Portugal?
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2. Como a eficacia da comunica¢do dentro dos departamentos da Divisdo de Quartos influencia os clientes?
satisfacdo do cliente nesses hotéis?

3. Quais canais de comunicacao especificos sdo empregados pelo Front Office, Housekeeping e
Departamentos de manutencdo nos hotéis selecionados?

4. Qual é arelacdo entre a comunicacao eficaz dentro dos departamentos da Divisdo de Quartos
e resultados de retengdo de clientes nos hotéis selecionados?
Estas questdes visam explorar sistematicamente os mecanismos de comunicagao atuais e avaliar seus

impacto na satisfagdo e fidelidade dos héspedes, oferecendo assim insights aciondveis para o setor de hospitalidade.
Significado do estudo

Este estudo fornece insights valiosos sobre o papel critico da comunicacdo eficaz entre a equipe da Divisdo de Quartos
para melhorar a retencdo de clientes na industria de hospitalidade. Ao identificar os desafios e oportunidades na comunicagéo
interdepartamental dentro dos departamentos da Divisdo de Quartos, esta pesquisa visa equipar a geréncia do hotel com
estratégias acionaveis para melhorar a dinamica da comunicagdo. Espera-se que praticas de comunica¢do aprimoradas elevem a
qualidade do servico, enriquegam as experiéncias dos héspedes e, finalmente, promovam maior satisfacéo e fidelidade do cliente.

As descobertas deste estudo serdo particularmente benéficas para gerentes de hotéis e stakeholders no Algarve,
Portugal, oferecendo recomendagdes baseadas em dados para otimizar a eficiéncia operacional e garantir uma vantagem
competitiva em um mercado altamente dinamico. Além disso, a pesquisa tem implicagdes mais amplas para a industria de
hospitalidade, contribuindo para a compreensdo da comunicagdo como um impulsionador-chave da exceléncia de servico e
retencdo de clientes.

Além de sua relevancia pratica, este estudo avanga a literatura académica nas areas de gestdo de
hospitalidade e comunicacao organizacional. Ao abordar a interseccdo de comunicagdo e retencdo de clientes em
mercados emergentes, a pesquisa fornece uma base para estudos futuros e destaca a importancia estratégica da
comunicacdo eficaz para atingir o crescimento sustentavel no setor de hospitalidade.

Ambito do estudo

Este estudo se concentra na avaliagdo da eficacia da comunica¢do dentro dos departamentos da Divisdo de Quartos
na promogdo da retencdo de clientes em hotéis selecionados localizados no Algarve, Portugal. O escopo especifico do estudo

inclui:

. Foco geografico: A pesquisa esta confinada a hotéis situados no Algarve, Portugal, garantindo
uma analise especifica da regido.

° Populagdo-alvo: O estudo centra-se nos funcionarios da Divisdo de Quartos, abrangendo a Recepgdo,
Departamentos de limpeza e manutencao de hotéis selecionados na regido especificada.

. Periodo: A coleta de dados foi realizada ao longo do ano de 2023, fornecendo uma visdo atual e
instantaneo relevante das praticas de comunicagdo e seus resultados.

. Canais de comunicacdo: O estudo investiga a comunicacdo formal e informal

canais empregados nos departamentos da Divisao de Quartos, incluindo interagdes presenciais, ferramentas digitais e outros
mecanismos de comunicagdo interna.

° Medidas de retencédo de clientes: a retencdo de clientes é analisada por meio de indicadores-chave de desempenho.
fatores como taxas de hdspedes recorrentes, pontuagdes de satisfacdo do cliente e feedback sobre a qualidade do servigo.

Ao delinear esses parametros, o estudo garante uma abordagem focada para entender o papel da
comunicag¢do na melhoria da retencao de clientes no setor de hospitalidade na regiao especificada.

etodologia

Este estudo emprega uma abordagem de métodos mistos para avaliar o papel da comunicacdo dentro dos departamentos
da Divisdo de Quartos na promogdo da reteng¢do de clientes em hotéis selecionados localizados no Algarve, Portugal. A escolha do
Algarve como foco geogréfico é deliberada, pois a regido oferece um cenario diversificado da industria hoteleira, abrangendo
estabelecimentos boutique de propriedade local, bem como propriedades maiores e orientadas comercialmente. Essa diversidade fornece
um contexto rico para explorar praticas de comunicagdo e seu impacto na retenc¢do de clientes, oferecendo insights aplicaveis a uma

ampla gama de ambientes de hospitalidade (Cunha & Santos, 2019; Mar6co, 2024)
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Desenho de Pesquisa

A pesquisa adota um design sequencial explicativo, integrando métodos quantitativos e qualitativos para fornecer
uma compreensdo abrangente do problema de pesquisa. A fase quantitativa envolve a coleta e analise de dados
estruturados para identificar padrdes e correlacdes, enquanto a fase qualitativa se aprofunda nessas descobertas para
revelar fatores subjacentes e insights diferenciados (Maréco, 2024)

Amostragem e coleta de dados

° Estratégia de amostragem:Foi utilizado um método de amostragem intencional para selecionar hotéis que representam
enviou um espectro de tamanhos, estruturas de gestdo e mercados-alvo dentro da regido. A equipe da Divisdo de Quartos, especificamente
aqueles dos departamentos de Front Office, Housekeeping e Manutencdo, foram alvos devido ao seu papel fundamental nas interagdes com os
héspedes e na prestacao de servigos.

* Tamanho da amostra:A amostra inclui 100 hotéis no Algarve, compreendendo uma mistura equilibrada de hotéis boutique.
propriedades de grande porte. Dentro de cada hotel, 10-15 participantes foram selecionados dos departamentos da Divisdo de Quartos,
resultando em um tamanho de amostra de aproximadamente 1500 membros da equipe. O tamanho da amostra foi determinado para
garantir representacdo suficiente, mantendo a viabilidade para andlise aprofundada.

. Coleta de dados quantitativos:Foi elaborado um questionario estruturado para coletar dados sobre a
disponibilidade, funcionalidade e eficacia dos canais de comunicacao dentro dos departamentos da Room Division. O
questionario incluiu perguntas fechadas classificadas em uma escala Likert, bem como perguntas demograficas para
contextualizar as respostas.

* Coleta de dados qualitativos:Foram realizadas entrevistas semiestruturadas e discussdes em grupos focais.
conduzido com um subconjunto de participantes da equipe da Divisdo de Quartos e da geréncia do hotel. Esses métodos foram
escolhidos para explorar temas como desafios de comunicacdo, colaboracdo interdepartamental e percepcées de estratégias de
retengdo de clientes em maior profundidade.

Instrumentacao

. Ferramentas quantitativas:O instrumento de pesquisa foi validado por meio de teste piloto realizado com
equipe de hotéis ndo participantes em uma regido proxima. Ajustes foram feitos com base no feedback para garantir clareza,
confiabilidade e relevancia.

. Ferramentas qualitativas:Um guia de entrevista foi desenvolvido para facilitar entrevistas semiestruturadas.

As perguntas foram elaboradas para investigar as experiéncias e perspectivas dos participantes sobre praticas de comunicag¢do e seu
impacto na prestacao de servigos e na satisfacao do cliente.

Anélise de dados

* Analise quantitativa:Os dados da pesquisa foram analisados usando software estatistico para realizar
analises descritivas e inferenciais. Medidas de tendéncia central e variabilidade foram usadas para resumir dados, enquanto
andlise de regressao foi aplicada para examinar a relacdo entre eficacia da comunicacdo e indicadores de retencdo de
clientes.

° Andlise qualitativa:Os dados das entrevistas e dos grupos focais foram transcritos e codificados tematicamente
usando o software NVivo. A andlise temdtica identificou padrdes e insights recorrentes, que foram triangulados com
descobertas quantitativas para uma interpretagdo robusta.

.

Consideragoes éticas

A aprovacdo ética para o estudo foi obtida do conselho de revisdo institucional apropriado. A participa¢do foi voluntdria, e o
consentimento informado foi garantido de todos os entrevistados. A confidencialidade e o anonimato foram mantidos durante todo o
processo de pesquisa, e os dados foram armazenados com seguranga para evitar acesso ndo autorizado.

Limitacdes

Embora os hotéis selecionados fornecam uma representacdo diversa da industria no Algarve, as descobertas podem nao ser
totalmente generalizaveis para outras regides com diferentes contextos culturais, econdmicos ou operacionais. Além disso, dados
autorrelatados podem introduzir vieses; no entanto, a triangulacdo metodoldgica atenua esse risco ao corroborar descobertas de multiplas

fontes de dados.
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Significado da Metodologia

Essa abordagem de métodos mistos garante uma compreensdo holistica da dinamica de comunicagdo dentro dos
departamentos da Room Division e suas implicacdes para a retenc¢do de clientes. Ao combinar rigor quantitativo com profundidade
qualitativa, a metodologia fornece insights acionaveis para gerentes de hotéis e contribui para o campo mais amplo de pesquisa
em gestdo de hospitalidade.

Populagao do Estudo

A populacdo para este estudo consiste em funcionarios que trabalham nos departamentos de Room Division dos hotéis
selecionados no Algarve. Isso inclui gerentes de Front Office, recepcionistas, equipe de limpeza, pessoal de manutencgdo e outros
funcionarios diretamente envolvidos em servicos aos hdspedes.

Populagdo amostral

Um tamanho de amostra de 1.355 entrevistados foi determinado para este estudo usando uma técnica de amostragem aleatéria
estratificada. A populagao foi estratificada com base em func¢des departamentais — Front Office, Housekeeping e Maintenance — para
garantir representacdo proporcional de cada categoria. Este método de amostragem aumenta a generalizagdo das descobertas ao garantir
gue todos os segmentos relevantes da equipe da Room Division sejam adequadamente representados, reduzindo assim o viés de

amostragem.
Método de coleta de dados

Os dados foram coletados por meio de um questiondrio estruturado, elaborado para capturar informacdes quantitativas e qualitativas.
informacdes relevantes aos objetivos do estudo. O questionario continha perguntas fechadas para analise quantitativa e
perguntas abertas para obter insights qualitativos. Essa abordagem de método misto facilita uma compreensdo
abrangente das praticas de comunicagao e seu impacto na retencao de clientes.

O questionario foi administrado pessoalmente aos membros da equipe selecionados para garantir altas taxas de
resposta e precisdo dos dados. Antes da coleta de dados principal, um estudo piloto foi conduzido para validar o questionario e
garantir sua confiabilidade e validade. Ajustes foram feitos com base no feedback do estudo piloto para aumentar a clareza e a
eficacia das perguntas.

Método de Andlise de Dados

Os dados coletados foram analisados usando métodos estatisticos descritivos e inferenciais para abordar as questdes
de pesquisa de forma abrangente. Estatisticas descritivas, incluindo distribuicdes de frequéncia, médias e desvios-padrao, foram
empregadas para resumir os dados e identificar padrdes e tendéncias-chave.

Técnicas estatisticas inferenciais, como andlise de regressao multipla e analise de correlagao, foram
utilizadas para examinar as relagdes entre a eficacia da comunicagdo e as métricas de retencdo de clientes. Essas
analises ajudam a determinar até que ponto as praticas de comunicacdo influenciam a satisfacdo e a lealdade do
cliente.

Além disso, as respostas qualitativas das perguntas abertas foram analisadas usando andlise temaética para identificar
temas recorrentes e insights que os dados quantitativos podem nao capturar completamente. Essa analise qualitativa
complementa as descobertas quantitativas, fornecendo uma compreensdo mais matizada da dinamica de comunicagdo dentro dos
departamentos da Room Division.

Aintegracdo de andlises quantitativas e qualitativas garante uma interpretacdo robusta e abrangente dos dados,

acilitando a formulag¢do de conclusdes e recomendacdes bem fundamentadas.

Consideracgoes éticas

A aprovacao ética foi obtida do conselho de revisdo institucional relevante antes do inicio do estudo. O consentimento
informado foi obtido de todos os participantes, garantindo sua participa¢do voluntaria e a confidencialidade de suas respostas.
Foi garantido aos participantes que seus dados seriam usados exclusivamente para fins de pesquisa e que suas identidades
permaneceriam andnimas em quaisquer descobertas publicadas.
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Anélise de dados
Tabela 1fornece uma visdo geral da taxa de resposta para questionarios distribuidos entre a equipe da Divisdo de Quartos em hotéis no

Algarve, Portugal. De um total de 1.560 questionarios distribuidos, 1.355 foram devolvidos, resultando em uma taxa de resposta robusta

de 80%. Por outro lado, 250 questionarios ndo foram devolvidos, representando 20% do total distribuido.

Tabela 1:Taxa de resposta dos questionarios distribuidos

Unid Frequentemente- | Percentagem-
cy isso
Questionarios devolvidos 1.355 80%
Questionarios ndo devolvidos 250 20%
Total de questionarios
e cen 1.560 100%
Distribuido

Fonte:Dados préprios.

Interpretacdo da taxa de resposta

Uma taxa de resposta de 80% é altamente favoravel em pesquisas baseadas em pesquisas, refletindo engajamento substancial da
populacdo-alvo. Esse alto nivel de participagdo aumenta a confiabilidade e a validade das descobertas ao reduzir o risco de viés de ndao

resposta e garantir que o conjunto de dados seja representativo da equipe da Divisdo de Quartos nos hotéis selecionados.

A taxa de ndo resposta relativamente baixa de 20% sugere risco minimo de viés de ndo resposta. No entanto, os ndo
respondentes podem possuir caracteristicas ou ter opinides diferentes das dos respondentes, o que pode influenciar
sutilmente as descobertas. No entanto, a alta taxa de resposta atenua essa limitacdo potencial, garantindo que os dados
permanecam amplamente representativos da populagdo.

Relevancia Estatistica

A alta taxa de resposta contribui significativamente para a robustez estatistica do estudo. Ela aumenta a confiabilidade da
amostra em refletir a dinamica populacional, aumentando assim o poder estatistico do estudo. Essa robustez permite uma
estimativa precisa de relacionamentos entre praticas de comunicagdo e métricas de retenc¢do de clientes, reduzindo a margem de
erro e aumentando a confianga em analises inferenciais.

Implica¢des para a analise

O conjunto de dados substancial que compreende 1.355 respostas suporta analises estatisticas descritivas e inferenciais.
Estatisticas descritivas fornecerdo insights sobre praticas de comunicagdo e distribuicdes demograficas, enquanto
métodos inferenciais, como analises de correlagdo e regressao, avaliardo as relacdes entre eficacia da comunicacao,
satisfacdo do cliente e métricas de retencdo. O grande tamanho da amostra também permite analise de subgrupos (por
exemplo, por departamento ou categoria demografica) sem comprometer a validade estatistica Andlise Demogréafica

Tabela 2apresenta dados demograficos sobre os entrevistados do estudo, com foco em trés varidveis-chave: género, estado
civil e idade. Essas informagdes fornecem contexto para entender a composicdo da forga de trabalho e sua influéncia potencial
nas praticas de comunicagado e reten¢do de clientes dentro dos departamentos da Room Division.

Tabela 2:Distribuicdo demografica dos entrevistados

Frequentemente- | Percentagem-
Variavel Categoria .
cy isso
Género Macho 704 52%
Fémea 651 48%
Estado civil- | o 840 62%
voce
Casado 515 38%
7 mau§ 20-29 anos 441 32,5%
/ 30-39 anos 406 30%
40-49 anos 169 12,5%
4
9' anos e 339 250
acima

Fonte:Dados préprios.
Distribuicdo de género

@ @ Este é um artigo de acesso aberto distribuido sob os termos da Licenca de Atribuicdo CreativeCommons, que permite uso irrestrito, distribuicdo
e reproduc¢do em qualquer meio, desde que o trabalho original seja devidamente citado.



RCMOS - Revista Cientifica Multidisciplinar do Conhecimento.
ISSN: 2675-9128. S&o Paulo-SP.

° Entrevistados do sexo masculino:Compreendendo 52% da amostra, os entrevistados do sexo masculino constituem uma ligeira maioria
maioria.

* Respondentes do sexo feminino:Representando 48%, as mulheres entrevistadas fornecem uma representacdo quase igual
representacgdo, garantindo perspectivas diversas sobre a dindmica da comunicagao.

Essa distribuicdo equilibrada de género reforca a generalizacdo das descobertas ao capturar insights de
funcionarios homens e mulheres.

Estado civil

* Respondentes individuais:A maioria dos participantes (62%) é solteira, o que reflete uma vida profissional mais jovem.
forca frequentemente associada a natureza dinamica e exigente do setor de hospitalidade.

. Entrevistados casados:Os funciondrios casados representam 38% da amostra, o que sugere uma
parcela consideravel de funciondrios com responsabilidades familiares potencialmente maiores.

Entender o estado civil oferece insights sobre o equilibrio entre vida pessoal e profissional, o que pode influenciar o
engajamento dos funciondrios e a eficacia da comunicacdo dentro dos departamentos.

Distribuigdo etaria

. 20-29 anos:A maior faixa etaria (32,5%) representa uma coorte mais jovem, provavelmente mais adaptavel
suscetivel as modernas tecnologias e praticas de comunicagdo.

. 30-39 anos:Composto por 30% da amostra, este grupo representa profissionais em meio de carreira,
potencialmente equilibrando inovagdo com experiéncia.

. 40-49 anos:Um grupo menor (12,5%) reflete funcionarios com carreiras consolidadas, trazendo
conhecimento institucional valioso.

. 49 anos ou mais:Representando 25%, esta coorte representa profissionais experientes,
potencialmente mais resistente a rdpidas mudangas tecnolégicas, mas oferecendo estabilidade e conhecimento especializado.

Implicag¢des das descobertas demograficas

Os dados demograficos destacam uma forca de trabalho caracterizada pelo equilibrio de género, predominancia de trabalhadores mais jovens,
funcionarios solteiros e notavel diversidade etaria. Essa composi¢do sugere que as estratégias de comunicacdo devem levar em conta as
preferéncias e capacidades variadas influenciadas por esses fatores demograficos. Por exemplo, funcionarios mais jovens podem favorecer
ferramentas de comunicacdo digital, enquanto funcionérios mais velhos podem preferir métodos tradicionais.

Concluséao

Este estudo explorou a eficacia da comunicacdo dentro dos departamentos da Divisdo de Quartos e seus
impacto na retencdo de clientes em hotéis localizados no Algarve, Portugal. Ao integrar metodologias quantitativas e
qualitativas, a pesquisa forneceu uma compreensao abrangente de como as praticas de comunicac¢do influenciam a
satisfacdo e a fidelidade dos hospedes.

Perguntas de pesquisa e hipéteses

abordadas: 1. Whatcommunication canais sao utilizado dentro de o
Sala Departamentos de divisao de selecionado hotéis no Algarve, Portugal?
O estudo identificou uma variedade de canais de comunicacdo, incluindo interac8es face a face, sistemas de telefonia, e-mail,
plataformas de mensagens instantaneas e sistemas integrados de gerenciamento de propriedades (PMS). Cada canal desempenha um
papel Unico em garantir uma comunicagdo responsiva e acessivel. Plataformas digitais e aplicativos méveis surgiram como
ferramentas criticas para solicitag8es de servico em tempo real, aprimorando as intera¢des dos héspedes.

2. Como a eficacia da comunica¢ado dentro dos departamentos de quarto Dizer-
visdo influencia a satisfacao do cliente eém  esses hotéis?
A anélise confirmou que a comunicagdo eficaz — caracterizada por clareza, capacidade de resposta e personalizacdo — melhora diretamente a
satisfacdo do hospede. O compartilhamento transparente de informacdes e a resolucao rapida de problemas foram identificados como fatores-chave
na manutencdo de altos niveis de satisfacdo do cliente.

3. Quais canais de comunicagao especificos sdo empregados pelos departamentos
ficar, de Front Of-Housekeeping e Manutencao nos hotéis selecionados?

O Front Office depende principalmente da comunicagdo face a face e da telefonia, enquanto o Housekeeping cuida de:
radios de raiva e coordenacdo direta em pessoa. Os departamentos de manuteng¢do usam sistemas de e-mail e gerenciamento de
tarefas integrados ao PMS para operacdes eficientes. A sinergia entre esses departamentos é essencial para experiéncias perfeitas
dos héspedes.

4. Qual é arelacao entre eficaz comunicagio dentro de
Departamentos de Divisdo de Quartos e resultados de retencdo de clientes nos hotéis selecionados?Andlises estatisticas revelaram
uma forte correlagdo positiva entre a eficdcia da comunicacdo e as métricas de retencdo de clientes, como taxas de héspedes recorrentes e
pontuacdes de satisfacdo. A comunicac¢do eficaz de recuperacdo de servico foi particularmente impactante, transformando experiéncias
potencialmente negativas em oportunidades para fortalecer os clientes
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lealdade.
Principais conclusdes:
° Alta taxa de resposta:Uma taxa de resposta de 80% de 1.355 membros da equipe garantiu a confiabilidade dos dados.

bustness, minimizando o viés de ndo resposta e aumentando a generaliza¢do.

* Informagdes demograficas:Uma forca de trabalho diversificada em termos de género, estado civil e idade contribui
adaptadas a variadas preferéncias e dindmicas de comunicacgdo, exigindo estratégias adaptaveis para engajamento.

* Impacto da recuperacéo de servigo:Os héspedes que receberam uma comunicagdo eficaz durante o servigo reconheceram
muitos cendrios demonstraram maior lealdade do que aqueles que néo tiveram problemas de servico.

Implicacgdes:

1. Eficiéncia operacional:Estruturas de comunica¢do bem concebidas melhoram a comunicagdo interdepartamental
tal coordenacao, minimizando interrupg¢des de servico e melhorando a eficiéncia operacional geral.

2. Estratégias Gerenciais:Os gestores de hotéis podem aproveitar essas descobertas para desenvolver estratégias direcionadas
programas de treinamento, garantindo que a equipe esteja equipada com as habilidades necessérias para uma comunicagdo clara e empética.

3. Vantagem competitiva:Ao adotar praticas de comunicagdo robustas, os hotéis do Algarve podem
diferenciar-se em um mercado competitivo, promovendo a fidelidade do cliente a longo prazo.

Consideracgdes finais

Este estudo ressalta o papel critico da comunicacdo eficaz na melhoria da retengdo de clientes dentro dos departamentos
da Divisdo de Quartos. Ao abordar os desafios de comunicacdo e otimizar os canais existentes, os hotéis podem alcancar satisfacao
superior dos héspedes e estabelecer uma vantagem competitiva no setor de hospitalidade. Pesquisas futuras podem explorar a
integracao de ferramentas digitais avangadas e seu potencial para melhorar ainda mais a comunicacdo e a qualidade do servico na
industria.
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